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Airports Council International World(ACI): Airport Service Quality (ASQ) Awards 2017

» Airports Council International ogni anno gestisce

I" «Airport Service Quality programme», un programma

internazionale di rilevazione della qualita percepita

o L Dr
sviluppato in oltre 300 aeroporti in tutto il mondo y l : u
AIRPORTS

COUNCII
INTERNATIONAL

2017

» A seqguito delle performance registrate nel corso del

2017, per la prima volta € stato assegnato all’aeroporto

di Fiumicino 'ASQ Award per la categoria «Best Airport

in Europe over 40 milion passengers a year», grazie

al risultato record ottenuto di 4,28 (su una scala che va

da 1-scadente a 5-eccellente)

WINNER
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Skytrax

» Nel corso del 2017, ADR ha aderito al programma “World Airport
Rating” di Skytrax (organizzazione internazionale di rating per il
# X K g

trasporto aereo) che analizza la qualita offerta ai passeggeri negli
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aeroporti attraverso 800 key performance indicators valutati
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direttamente dagli ispettori di Skytrax, con una scala di valutazione da

-
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1 a 5 stelle

> A valle dell’audit, e stato attribuito all’aeroporto di Fiumicino un rating

di 4 stelle
L0 Algy
> Inoltre, a seguito dei risultati ottenuti nel corso del 2017 nell’ambito § WINNER '&
della «World Airport Survey» condotta da Skytrax, I’Aeroporto di SKY IRAX
Fiumicino si é aggiudicato il prestigioso award Skytrax «The World’s v, = = ,\°°

Most Improved Airport» 4'9 DS 1




Airports Council International Europe (ACIl): Best Airport Award (>25M Pax)

» L’aeroporto Leonardo da Vinci ha conseguito un importante riconoscimento

internazionale: si tratta del “Best Airport Award” 2018, assegnato allo IROME FCOI l
scalo romano nel corso dell’assemblea annuale dell’Airport Council B EST
International che si e svolta a Bruxelles a Giugno 2018. Il premio é stato AIRPORT
attribuito da un panel di autorevoli esperti indipendenti del settore 2 U ] H *Tﬂ!:;“_ﬂ'

aviation, tra cui rappresentanti della Commissione europea, di EUROCONTROL, della

Conferenza europea dell'aviazione civile (ECAC) e della European Travel Commission.

» | giudici hanno preso in esame quattro categorie di aeroporti, divise in base al traffico
passeggeri, e hanno analizzato le loro performance nellambito di servizio alla clientela,

efficienza delle infrastrutture, offerta retail, controlli di sicurezza e attenzione all’ambiente.

» Fiumicino e risultato primo assoluto nella categoria “Passeggeri superiori ai 25 milioni”, a cui

appartengono i 20 principali aeroporti monitorati in Europa da ACI.


http://www.adr.it/viewer?p_p_id=3_WAR_newsportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=_118_INSTANCE_EoAwvZz7WeFs__column-2&p_p_col_count=1&_3_WAR_newsportlet_jspPage=/html/news/details.jsp&_3_WAR_newsportlet_nid=13728965&_3_WAR_newsportlet_redirect=/fiumicino

Survey ACI «Airport Service Quality»: KPI «Overall Satisfaction»
Aeroporti Europei >40 Mio Pax — periodo 2008-2018 2° Semestre

Scala di valutazione: da 1 («Scadente») a 5 («Eccellente»).
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Nel primi 2 trimestri 2018 raggiunti a Fiumicino i valori piu elevati di sempre (4,36 e 4,35) dell’indice di
soddisfazione dei passeggeri secondo la Survey indipendente condotta dall’ «Airports Council International» (ACI)

Fonte: ACI — Airports Council International: Airport Service Quality - Survey Report. Panel Aeroporti: AMS; CDG; FRA; LHR; MAD; MUC.

ACI misura la qualita percepita dai passeggeri in oltre 300 aeroporti nel mondo, mediante un minimo di 350 interviste trimestrali in ogni singolo aeroporto (800 a FCO). Vengono monitorati

in modo continuativo 34 differenti parametri della qualita percepita del servizio, riguardanti: Overall Satisfaction, Access, Check-In, Passport/Personal ID Control, Security, Finding Your Way,

Airport Facilities, Airport Environment e Arrivals Services.

L’ACI e un'associazione senza fini di lucro di circa 575 operatori aeroportuali civili costituita nel 1991 e con sede a Montréal.

(1) Il dato medio del 2013 di FCO risente di una disruption nel primo semestre (pulizie e security). Il dato di FCO nel terzo e quarto trimestre 2013 é stato, rispettivamente, pari a 3,49 e 3,45,
in linea con la media del dato 2012. Dato 2015 relativo al periodo gennaio-aprile.

(2) Variazioni cluster >40M Pax: APT 4 entrato dal 1QTR 2016: APT 6 entrato dal 2QTR 2017: APT 1 entrato dal 1QTR 2018. | 6




In netto miglioramento anche i principali indicatori di qualita erogata
Aeroporto di Fiumicino; periodo 2013-2018 YTDW

Livello di Pulizia Toilette Controlli di Sicurezza
(valutazione media: 1 — Scadente; 4 — Buono; indicatore crescente) Tempi di attesa (90% dei casi)
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Riconsegna bagagli a Fiumicino: effetti della limitazione degli handlers

di rampa a partire dal 18 maggio 2016

Tempi nel 90% dei casi
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Piano di miglioramento Qualita | FCO — azioni in corso o
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri (1/5)

» Miglioramento layout Arrivi T1 e T3 in landside per una piu attenta gestione dei flussi meeters &
greeters e degli ncc

« Integrazione delle informazioni segnaletiche relative ai mezzi di trasporto

» Implementazione nelle pagine Ground Transportation delle informazioni relative a Car rental e Car
sharing

« Ampliamento dell'area di attesa dedicata ai passeggeri del Polo Bus: miglioramento layout banchine e
ergonomia accosto

Accessibilita

« Miglioramenti del curbside
« Spostamento area NCC dal piano terra del Multipiano D al PR7

* Nuovi parcheggi con custodia auto denominati Executive T1 e T3 mediante la riqualifica dell’area
esistente presso il T1, la realizzazione di una nuova area presso il multipiano D, con possibilita di
pagamento anche tramite Telepass

| 10



Piano di miglioramento Qualita | FCO — azioni in corso o
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri (2/5) ADR

* Nuove biglietterie Terminal 3 livello mezzanino e incremento della superficie di circolazione a livello
partenze

* Riconfigurazione area accettazione voli sensibili Terminal 3
* Nuovi banchi check-in isola L Terminal 3
* Nuovo nastro bagagli e L&F Terminal 3

* Nuovi e-gate automatizzati per i passeggeri in possesso dei passaporti autorizzati dal Ministero
dell'Interno

 Potenziamento controlli sicurezza Ovest Terminal 1

* Miglioramento layout aree di accumulo T1 Ovest, T3 Est e Stazione E e valorizzazione dei percorsi
Infrastructure Fast Track T1, T3 Est e Varco Voli Sensibili

CUIEIPEERIR . |nstallazione varchi unidirezionali

* Aumento capacita ricettiva bagagli, aumento stalli per carrelli e possibilita di lavorare bagagli Short
connection tramite:

= Aumento flessibilita linee e capacita ricettiva tramite inserimento di una nuova terza linea in
Galleria T3

» Riqualifica nastri di riconsegna bagagli 9-10-11
» Riqualifica prospetto bhs Terminal 3

* Interventi puntuali volti a migliorare gestione, decoro e comfort dei passeggeri, con particolare focus
sulle aree di

 Restauro statua Uomo Vitruviano




Piano di miglioramento Qualita | FCO — azioni in corso o
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri (3/5) ADR

« Completamento dell'installazione e miglioramento continuo della nuova segnaletica di indirizzo al
passeggero, implementando i pittogrammi a seconda delle nuove esigenze (per esempio lavabi per
bambini, arrival lounge, work and relax area)

« Installazione di mappa di ricognizione area Check-in T1 per suddividere le isole in base alla tipologia di
passeggero

» Modifiche sulla visualizzazione dei banchi check-in assegnati per facilitare 'orientamento dei
passeggeri

* Introduzione di nuovi FIDS e LEDWALL in aree particolarmente critiche
« Aree di snodo piu complesse gestite con la segnaletica dinamica

Wayfinding

« Miglioramento della segnaletica degli ascensori
» In corso riallestimento stalli porta bagagli adeguandoli ai colori della nuova segnaletica
» Introduzione calpestabili che delimitano fasce di rispetto in prossimita nastri

» Installazione segnaletica per sensibilizzare gli operatori a una corretta disposizione dei bagagli sul
nastro lato pista per evitare il blocco delle macchine con conseguente rallentamento del processo di
riconsegna bagagli

» Installazione segnaletica per identificare punti di drop off nei loading bridge

712



Piano di miglioramento Qualita | FCO — azioni in corso o
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri (4/5) ADR

« Customizzazione dei servizi in funzione della tipologia dei passeggeri (informazioni in aeroporto, su sito
e app dedicate alle famiglie)

* Incremento del numero di cabine fumatori presso le aree di imbarco
» Installazione di ulteriori stazioni di ricarica di nuova tecnologia e ridistribuzione anche in nuove aree

SEWUHEIRY o Miglioramento delle prestazioni delle attuali cabine fumatori in linea con gli standard delle nuove cabine
passeggero

» Attivazione nuova procedura di gestione bagagli scaricati per primi per evitare congestione sui nastri,
supportata da azioni di segnaletica orizzontale e verticale e da una specifica campagna di
comunicazione per indirizzare i passeggeri verso le aree di stoccaggio dei bagagli

« Apertura nuove lounge in area airside (Schengen ed Extra Schengen)
« Apertura nuove lounge in area landside

» Costituzione di nuove sale di attesa per i passeggeri che hanno richiesto assistenza al T3 arrivie al T1
* Nuovo layout totem PRM per renderli piu visibili

« Awvio servizio di assistenza integrato aereo —treno sia per passeggeri in partenza, sia per passeggeriin
arrivo

* Rinnovamento del parco sedie a rotelle per garantire un maggior comfort al passeggero, grazie a
sedute piu larghe e all’introduzione di sedie alimentate ad energia elettrica al molo extra Schengen

* Introduzione facilitatore al VAT Refund T3 Landside per massimizzare corretto accodamento
passeggeri e kiosk per aumento troughput e riduzione attesa

Vat Refund

[ 13



Piano di miglioramento Qualita | FCO — azioni in corso o
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri (5/5)

» Introduzione sistema di sintesi vocale per migliorare qualita dei messaggi standard di comunicazione ai
pax

« Installazione kiosk per produzione carta d’'imbarco di passeggeri in transito
« Ampliamento oltre 100 stalli parcheggi per operatori aeroportuali
« Adeguamento piazzali 808-815 classe E con 400 Hz e pre-condizionamento

Qualita

Vettori e * Nuove piazzole classe C 824-829
puntualita « Procedura walk in walk out alla piazzola 501 e hybrid walking alla 806
* Awvio self bag drop per check-in Vueling e Easyjet
« Condizionamento loading bridge del molo B

« Semplificazione modalita di accesso passeggeri da landside a Lost & Found e miglioramento
wayfinding

| 14



Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquenNio  ,.cessiBiLma e
Riqualifica area NCC | Arrivi T1

Nuovo layout uscita T1, area NCC delimitata, riposizionamento monitor Ground Transportation




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquenNio  ,.cessiBiLma
Riqualifica area NCC | Arrivi T3




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio

Ground Transportation — Car rental e Car sharing

Informativa su
ubicazione
degli uffici di
car rental e
sugli
autonoleggi

presenti, con
rimando a
informazioni
piu dettagliate
sul sito,
tramite QR
code

NOLEGGIO AUTO

| DESK DELLE SOCIETA' DI AUTONOLEGGIC Sl TROWVANO NELLA TORRE UFFICI 2,

DI FRONTE AL TERMINAL 3 (TUNNEL PEDOMALE - SECONDO PIAND)

CAR RENTAL

CAR RENTAL DESKS ARE LOGATED IN TORRE UFFICI 2

LOCATED OPPOSITE TERNMINAL 3 (PEDESTRIAN TUNNEL - SECOND FLOOR)

AUTOVIA
AVIS-BUDGET - MAGGIORE
EUROPCAR
GOLDCAR
HERTZ - THRIFTY - DOLLAR - FIREFLY
LOCAUTO - ENTERPRISE - NATIONAL - ALAMO
RENT4U
SICILY BY CAR - AUTOEUROPA
SIXT
WIN RENT

PER MAGGIORI INFORMAZIONI
WWW.ADR.IT/PAX-FCO-NOLEGGID-AUTO

ES K

FOR FURTHER INFORMATION
WWW ADR.IT/WEB/AEROPORTI-DI-ROMA-EN-/PAX-FCO-CAR-RENTAL

j Aeroporti
diRoma

Informativa su
ubicazione dei
aprcheggi
riservati al car
sharing, con
rimando a
informazioni
piu dettagliate
sul sito,
tramite QR
code

ACCESSIBILITA’

CAR SHARING

IL SERVIZIC E DISPONIBILE PRESS0 LA TERRAZZA DEL PARCHEGGIC
BREVE SOSTA TERMINAL 1, DI FRONTE AL TERMINAL 1
ED E'EFFETTUATO DA:

CAR SHARING

THE SERVICE IS AVAILABLE IN THE
SHORT STAY CAR PARK TERMINAL 1
LOCATED QPPQSITE TERMINAL 1 AND IS FROVIDED BY:

Car2Go
Enjoy

PER MAGGIORI INFORMAZIONI
WWW.ADR.IT/CAR-SHARING

E . E
H
o

=

FOR FURTHER INFORMATION
WWW.ADR.IT/WEB/AEROPORTI-DI-ROMA-EN-/CAR-SHARING

j Aeroporti
di Roma



Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio
Nuovi parcheggi Executive

180+ posti auto

——

- - Operazioni di
St ) ~— 1B checkin/out

Parcheggio sicwo SCOPRI I Nuov Picsesn completament
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auto e att penionl P

SERVIZI PREMIUM:

Assicurazione auto, giornali, caffe, lavaggio auto, servizio di rifornimento, sostituzione pneumatici, percorso rapido,
sconto sul ristorante con menu stellati, accesso pedonale coperto ai terminal, assistenza clienti 24/7, toilette.
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Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquenNio  ,.cessiBiLma A‘ﬁl
Nuovo polo Bus

Mappa nuovo polo bus : : : : L .
» Rimodulazione degli stalli bus volta a privilegiare come posizione e

Aeroporti STALLI BUS numero i bus interregionali, maggiormente utilizzati dai passeggeri
diRoma BUS STOPS

= 16-23] =  Ampliamento dell’area di attesa dedicata ai passeggeri dell’attuale Polo
BUS TURISTICI Bus: miglioramento layout banchine e ergonomia accosto

TOURIST BUS

» Integrati servizi al passeggero come numero sedute e vending machine

s
BUS PER ROMA » Ridefiniti gli spazi dedicati alla raccolta dei carrellini portabagagli per non
BUS TO ROME o o g o

creare intralcio con il flusso passeggeri

BUS INTERREGIONALI
You are here CH LONG-DISTANCE BUS

SHUTTLE HOTEL

nnnnnnn

Stallo 1: Mercure Hotels - ]
Stallo 2: Marriot Rome Park Hotel Vecchio layout
Stallo 3: Golden Tulip 7
Tiber
Best Western
Stallo 4: Holiday Inn

Pedestrian

« AIHPle
FREE WIFI

»
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Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquenNio  ,.cessiBiLma ADR

Miglioramento del curbside

Sistemazione aree verdi Rinforzo segnaletica viabilita

RABREADRBUBRR 4 B 00300 55
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Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio  ierastrucTurRe [Pl

.- . . . . REVITALIZATION
Nuove biglietterie Terminal 3 livello mezzanino

Con l'obiettivo di centralizzare il servizio biglietterie in unica area e in ottica di riqualificare e valorizzare il
livello mezzanino del Terminal 3, € stato completato l'intervento di realizzazione delle nuove biglietterie.

Il trasferimento ha consentito di incrementare la superficie di circolazione al livello partenze con lo
smantellamento delle postazioni esistenti.

Le nuove biglietterie sono caratterizzate da un design innovativo e efficiente, definito con la condivisione
dei vettori sia nella scelta delle soluzioni architettoniche che relativamente alle dotazioni necessarie
Anche il gruppo ascensori e le scale mobili relative sono stati rinnovati per migliorare I'esperienza di
utilizzo delle biglietterie e di spostamento dal livello partenze al mezzanino

BENEFICI ATTESI

Centralizzazione del servizio biglietterie per

agevolare I'orientamento del passeggero

Incremento della superficie di circolazione a

livello partenze




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio

INFRASTRUCTURE
) ) .. ) REVITALIZATION
Nuovi banchi check-in isola L Terminal 3

Con l'obiettivo di incrementare la capacita di accettazione del sistema check-in, sono stati installati undici
nuovi banchi al Terminal 3 presso la isola L nell’area dove insistevano precedentemente le biglietterie.

| nuovi banchi recepiscono le analisi avanzate a favore del driver di densificazione dei banchi con la

installazione di postazioni di larghezza ridotta che accoglie 'accesso integrato al banco per
massimizzare le dotazioni a parita di estensione lineare del fronte.

BENEFICI ATTESI

* Incrementare la capacita dei desk check-in
* Aggiornamento tecnologico

AN

* Incrementare il livello di servizio




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio  iNFrRASTRUCTURE
REVITALIZATION

Riconfigurazione area voli sensibili Terminal 3 (accettazione e sicurezza)

Area accettazione

L’incremento del traffico originanti sensibili al Terminal 3, ha condotto alla BENEFICIATTESI
necessita di ampliare I'area per elevare il livello di servizio offerto ai Incrementare la capacita di
passeggeri; in maniera coerente con questo intervento, sono stati realizzati
ulteriori interventi per il sottosistema sicurezza, congiuntamente al
trasferimento di Delta dal Terminal 1 al Terminal 3 e allo spostamento delle
biglietterie dal piano partenze del Terminal 3 al piano mezzanino.

accettazione e la
superficie di circolazione
dedicata ai passeggeri di

voli sensibili

L’intervento ha riguardato lo spostamento della parete di delimitazione Incrementare il livello di
dell’area ad Est per un plus di circa 300mq, la installazione di 4 nuovi check-in servizio

in testata isole per specifiche categorie di passeggeri e il raddoppio del

collettorie bagagli isola E.

Controlli di sicurezza BENEFICI ATTESI

La centralizzazione di tutte le compagnie americane e israeliane ha indotto
una crescente domanda sul relativo sottosistema security.

* Incrementare la capacita
del sottosistema

Per tale ragione & stato necessario incrementare la capacita dello stessa con * Aumentare il livello  di

'adeguamento dell’area di accumulo e la introduzione di due nuove macchine servizio
rx di controllo.




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio  ierastrucTurRe [Pl

) .. ; REVITALIZATION
Potenziamento controlli sicurezza Ovest Terminal 1

Tenuto conto delle modifiche del layout dell’area Partenze Terminal 1, dovute alla realizzazione della
nuova isola check-in, é stata completata la prima fase di ampliamento dei controlli T1 Ovest con
I'inserimento della nona macchina di controllo rx.

BENEFICI ATTESI

* Incrementare la capacita del sottosistema

 Aumentare il livello di servizio




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio  INFRASTRUCTURE 4
Miglioramento layout aree di accumulo percorsi Fast Track B

Aree di accumulo T1 Ovest Stazione E

| 25



Principali azioni implementate | | annualita - Il qguinquennio  INFRASTRUCTURE
Nuovi e gate automatizzati voli sensibili T3

REVITALIZATION

A seguito di accordi tra la Polizia e le ambasciate, la possibilita di utilizzo degli E-gate € stata esteso
anche ai passeggeri extra UE autorizzati.

Tale cambiamento operativo, al fine di espletare tutti i suoi benefici, ha richiesto un adeguamento

dell’area degli e-gate con la installazione di due nuovi apparati e la riconfigurazione delle aree di
accumulo e delle pareti di delimitazione.

BENEFICI ATTESI

Velocizzare le operazioni di controllo passaporti
anche per passeggeri Extra UE autorizzati
Incrementare il livello di servizio
Decongestionare le aree di accumulo del

sottosistema di riferimento




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio
_ _ ] ) INFRASTRUCTURE
Area Ovest - Espansione delle piazzole 800 in due fasi REVITALIZATION

Descrizione dell’intervento

FASE 1:riconfigurazione delle piazzole 808-812: 3 "up to Class E" + 1 "up to Class C" (configurazione
alternativa: 6 "up to Class C"), costruzione di di 6 nuove piazzole "up to Class C" e relative taxiway

FASE 2: nuove piazzole e relative taxiway: 6 "up to Class E" + 3 "up to Class C" (configurazione
alternativa: 4 "up to Class E" + 6 "up to Class C")

Benefici attesi

»Incremento della capacitta airside

= Improvement della performance operativa |
(full optional: fuel pit, 400 Hz, PCA, VDGS) : A ' g

g
i

» Riduzione dell’impatto ambientale

STATUS

Fase 1. completata; Fase 2:in corso




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio  INFRASTRUCTURE v
Aumento capacita ricettiva bagagli ed aumento stalli per carrelli

REVITALIZATION  fa'»,

Trasformazione della baia BD del Molo

: ) : : Inserimento 1° Carosello di Back-up BHS/HBS Terminal 1
E in Baia per allocazione Voli

-

Inserimento 2° Carosello di Back-up con macchina RX
BHS/HBS Terminal 1

.

- ,j;—:'j : -1 '3‘,1“-2 :
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. . REVITALIZATION
Nuovo nastro bagagli 7 e L&F Terminal 3

Per rispondere al fabbisogno di traffico passeggeri
terminanti al Terminal 3, e stato installato un ulteriore
nastro di riconsegna bagagli.

Affinché la posizione non impattasse negativamente su

spazio di circolazione e flusso passeggeri, si €
provveduto propedeuticamente a realizzare il nuovo
deposito bagagli AZ nell’area Terminal 3 Est
precedentemente adibita a deposito carrelli e a realizzare
Il nuovo desk lost and found configurato in maniera tale da
non impattare sui flussi passeggeri presenti nel nuovo
assetto

BENEFICI ATTESI

Incremento capacitda del sottosistema di
riferimento

Elevazione del livello di qualita e comfort delle

aree interessate

Ottimizzazilone flussi passeqgeri
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REVITALIZATION

Varchi unidirezionali

= Ritiro bagagli
Baggage claim

R

Installati 19 VUD di

6 arrivi T1

6 arrivi T3
Schengen
3 Transiti T3
4 Molo E




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio  INFRASTRUCTURE
Restauro dell’lUomo Vitruviano

REVITALIZATION

Restauro della statua dell’'Uomo Vitruviano da parte dell’artista Mario Ceroli.
La statua e installata nella hall partenze del Terminal 3 e rappresenta un importante punto di riferimento per
| passeggeri



Completamento progetto nuova segnaletica

Installazione in tutta I'aerostazione della nuova
segnaletica di indirizzo al passeggero piu chiara e
comprensibile grazie a grandezza delle strutture e
standardizzazione dei pittogrammi

Oltre 700 nuovi cassonetti installati in corso di
installazione in tutte le aree dell’aeroporto (airside
e landside)

Cartelli blu: dedicati alla segnaletica principale
(e.g., imbarchi, check-in...)

Cartelli gialli: dedicati alla segnaletica di servizio
(e.g., vat refund, shopping...)

Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio
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Segnaletica

WAYFINDING

o F Air Rooms & Lounge
\g‘-‘? l'—-l

Chlld wash basm

Miglioramento continuo della nuova segnaletica di indirizzo al passeggero, implementando i pittogrammi a
seconda delle nuove esigenze (per esempio lavabi per bambini, arrival lounge)
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15 r | Installata mappa dell’area check-in T1 nella hall negli
BN - snodi principali della hall partenze:
—_— - retro isola Premium (su cassonetto retroilluminato)
' £ - ascensori e scale mobili (su forex)
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WAYFINDING

Modifiche sulla visualizzazione dei banchi check-in su Ledwall e FI |

2 Partenze

—wy —

15:39 Luned) 9 lug 2018 mﬂ
::‘0:20 :)s::lo AIzwl\ulom Banco Gate Status Volo  Orario Destinazione Banco Gate Status
s 071084 B21 Imbarco KQ1604 17:25 Amsterdam 025 @18
AF3825 15:55 Cagliarl 071084 BOS Imbarco Ki3442 1730 Genove 071084 817
SU4293 16:00 Venezls 071084 B17 Imbarco KL3537 17330 Plsa 071084 825
AZ2080 16:00 Milano Linate 071084 813 BTSS38 1730 Milano Linate 071084 808
KM2362 16:10 Olbla 013  DOS TP7284 1735 Palermo 071084 803
AZB66  16:30 Tunis 071084 E12 BYS493 17:40 Venezla 071084 D16
A22082 16:30 Milano Linate 071084 B22 BT634 17:40 Riga 009 ci3
UX3159 16:35 Malta 064 815 EV2902 1745 Bologna 071084 B24
UX1084 16:40 Madrid 020 806 IU7169 17:45 Firenze 071034 B30
AZS74  16:55 Zurich 071084 C12 9WS957 17:55 Verona 071084 809
JU7181 17:00 Catenia 071084 823 QRS344 17:55 Olbia 013 D10
BTS527 17:00 Milano Uinate 071084 8O3 AZIS6 18:00 Tehersn 071084 E
TP7254 17:10 Brindisl 071084 810 9WS969 18:00 Napoll 071084 B1S
MK9529 17:15 Paris Cdg 025 B80S AZ2050 18:00 WMilano Linate 071084 BO04
BTSS80 17:15 WMilano Malpensa 071084 829 MK9521 18:10 Paris Cdg 025 BO2
EV2983 17115 Trieste 071084 B19 UX1048 18225 Madrid 020 810
LG131S 17:15 Torino 071084 B27 AZ2100 18:30 Milano Linate 071084 BOG
| AZ208 17:20 London Heathrow 064 E KL348S5 18:45 Cagliari 071084 B11
O EY2973  17:20 Nice 071084 (€09 AZ2056 19:00 Milano Linate 071084 BOS
. TP7143 17:20 lamezlsTerme 071084 B21 SWS931 19:10 Torino 071084 B9 0

Modifiche sulla visualizzazione dei banchi check-in assegnati per facilitare I'orientamento dei passeggeri
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FIDS, Ledwall e portali digitali e segnaletica dinamica area di imbarco

Portali digitali che indirizzano il passeggero verso I'area Aggiunti 2 Ledwall in airside (Extra-Schengen) per
food a quota 13,50 del’AVC facilitare la ricera di info per i passeggeri
5 LR \ |
\ o \ \ \ \ Er_-v:" .
i e WU mri—cz
\\ZPpreiee B ETEi=2
o\ EEm BREmsES s Bic—os
ZEE Sitmsimis Bio—cw
Eor ERusDosEL mit—c
i BEmmsa o it/
o S cmEREIT
R
e o::‘u—"""'"'

ool ——
Segnaletica dinamica installata alla stazione del People
mover e nei gate E21-E24

.
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WAYFINDING

FIDS e Ledwall area Schengen e Landside

Aggiunti, inoltre, FIDS in corrispondenza dei gate B2,
B5 e B24-B25 e all'imbocco dell’area di accumulo T3
Est

Aggiunta monitor info volo a inizio coda agli
imbarchi B1-B2-B4-B8-B11per evidenziare l'inizio
delle code di imbarco

AZ 2065
Witang UNaTg ‘

Spostati alcuni FIDS per renderli piu fruibili (Hall check-in T1, arrivi remoti T1), inoltre riprotetti, con nuovi
monitor pu grandi | monitor di info check-in in corrispondenza del varco sicurezza T3 Est

& B

—
\ —
= — Transiti f +
Connections —
‘ } TPAH3MT

/
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L o _ WAYFINDING
Controllo Passaporti: miglioramento layout e massimizzazione e-gates

Partenze Transiti

,,;';x‘:;:,«.-=pﬁ’ All Passpo Carte di Identita/ Minori di anni 14 =7 ‘ Passaporti Europei :
. 6 All Passports |, . ys/children under age of 14 European Passports Only -
- | o

| | X | L . —~
5 ! g : : P | i - -%
L Automated :‘Q < =" ey ‘! | L " s gl =
i border control -~ v " i ’ \w: I
\ = P = 3
: e 4
eeeeeeeeeeeeeeeeee =iy
— Sl
& o "
} |
I
orts | o |
- = Psssipomiumli::s i A“ Passp 3 PaSSaDOT"Ll
e L e | P
W el e —— Europei

Passports e

| European “
!
Only ‘ [

= Miglioramento layout controlli passaporti partenze, transiti e arrivi

= Creazione di una fast lane per i controlli per i passeggeri in partenza con voli entro 60

» Massimizzazione utilizzo e-gates da parte dei passeggeri UE anche minorenni (>14 anni)
» |n sperimentazione in summer 2018 utilizzo e-gates per passeggeri ed Extra UE



o
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Drop off point | Loading bridge molo D

Installazione segnaletica per
identificare punti di drop off nei
loading bridge e facilitare le
operazioni di imbarco e sbarco.
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Fasce di rispetto riconsegna bagagli

WAYFINDING

Introduzione calpestabili che delimitano fasce di rispetto in prossimita nastri per non creare congestione
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Gestione bagagli scaricati per primi

WAYFINDING

FIRST UNLOADED  (Wrysssn
BAGGAGE AREA
AREA PRIMI 8
BAGAGLI SCARICATI r

FIRST UNLOADED bl

BAGGA GE Aren
AREA PRIM|

BAGAGY SCARICATl

Attivazione nuova procedura di gestione bagagli scaricati per primi, supportata da azioni di segnaletica
orizzontale e verticale e da una specifica campagna di comunicazione per indirizzare | passeggeri verso le
aree di stoccaggio dei bagagli
Wayflndlng in |taI|ano inglese e cinese

% B BRI T2 . f)

_’ =
+ 7 . M CAN'T FIND YOUR BAG?
T HIEXEFRI CHECK IN THE DEDICATED AREA V)
-§ - BWIEARRS TO SEE IF IT WAS ALREADY -
prapiapl UNLOADED BY oun STAFF
: C2HHENITH —
Ql 6 i e i, NON VEDI IL TUO BAGAGLIO ?
N ARE e _ CONTROLLA NELL'AREA DEDICATA
ary — U0 L | __ASKFOR MORE SE E GIA STATO SCARICATO
AR LN == . DAI NOSTRI ADDETTI
- “.' i ~’\:\._§
& ASK FOR MORE arora




Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio WAYEINDING
Disposizione dei bagagli sul nastro

Una disposizione non
corretta dei bagagli sul
nastro puo provocare il
blocco delle macchine e
rallentare il processo di
riconsegna dei bagagli.

Installata segnaletica per sensibilizzare gli operatori a una corretta disposizione dei bagagli sul nastro lato
pista per evitare il blocco delle macchine con conseguente rallentamento del processo di riconsegna
bagagli
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Segnaletica ascensori

. ’ \ Il‘ | o N - dm | | SRR X

: - : ‘._‘l. \‘I’I“ " '

3 . .

Sei al
: B  You are at
Terminal 3 Terminal 3

»
= " ®
t2:c BEEEE | A2ione ABEEA fTerminal 3
e pune VIR T8 Do A 1 5imeriare [BR(T3) Deres J

Terminal 3

{7 Secondo piano
. Arrivi/Arrivals Second leve'

Y T p) | : Parking cﬁn T

R Ene. — -
[ 2= ] Primo piano
ERCEE First level

Partenze
Departures
Piano Terra
Ground level

By (T3] amvi,

Miglioramento della segnaletica degli ascensori con dettaglio delle informazioni per singolo piano sia
internamente che esternamente.
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PASSEGGERO ADR

Servizi dedicati alle famiglie

Nuova area dedicata sul sito ADR Certificato piccolo viaggiatore

Padaconnoi & Assistenze special ',

&
/. Aeroporti Atlantia

o .
-
ADR dl Roma Voli Trasporti Parcheggl Shopping In aeroporto Per |l business Corporate Accedi

m Clampino Servizi per le famighie

DIPLOMA
Servizi per le famiglie DI PICCOLO VIAGGIATORE

0GGlI 27 giugno 2017

E IL PRIMO
GRANDE VIAGGIO DI

Mareo Bianchi

Servizi In aeroporto

Servizi per le famiglie
Assistenze personalizzate

WI-Fi & Terminal Manager

DA ROMA A NEW YORK

CONGRATULAZION Q

APP ADR Flumicino
Cana di identita al volo

Pronto soccorso e farmacie

Deposito bagagli e porteraggio
Assistenza bagaghl (Lost & Found)
Oggettl smarriti

Meeting point

Se sei in viaggio con la tua famiglia, all'aeroporto di Fiumicino sono disponibili molteplici

Cappelia catiolica

servizi family friendly: parcheggi rosa; passeggini; nursery; aree giochi; family toilets;

>

>

>

>

>

>

Banche, posta e cambio vaiuta >
>

>

>

>

>

Aree di preghiera >
>

Sale fumatori opportunita di shopping dedicate e punti ristoro con menu a misura di bambino.

Wayfinding

L

Child wash basin
N
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. . PASSEGGERO ADR
Smoking Cabin
> . one Labine aAlo * Incremento del numero di cabine fumatori
presso le aree di imbarco (+3 nel corso del

AIE 11-24 q.ta 8,20 AID g.ta 11 AlBqg.ta 6 2017; 4 previste entro il 2018, con capienza
Cabine: 4 Cabine: 3 Cabine: 2 V4 maggiore)

\\q) ' ' » Miglioramento delle prestazioni delle cabine

Cabine: 2
. 3 . ' Cabine: 16 (capienza 6/8
persone)

AlH g.ta 6 . Area fumatori: 1
Cabine: 2 : 7\ (capienza 30 persone)

AREA FUMATORI

SMOKING AREA
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) .. ) PASSEGGERO
Nuove colonnine di ricarica

Charging station nuovo layout Charging station vecchio layout

L=

FREE CHARG:
s Im STATION AR“"‘“

Nuove Aree di imbarco Colonnine

colonnine interessate A\ installate nelle
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Riconsegna bagagli oversize al nastro PASSEGGERO ADR

. . Banco
Provenienza Volo Riconsegna Lost&Found
Tunis TU852 W Terminata C
Munich AC9471 In corso E 2B

Bagagli fuori misu ra. Mikonos BV2785 Prevista 19:20 D suetldd
pick-up adiacente al
nastro

Bagagli fuori misura E§[E): ritiro adiacente al nastro
Per assistenza nella riconsegna rivolgersi ai banchi Lost&Found

Oversize baggage:
pick-up close to belt

. . Lost&Found
From Flight Delivery status desk
Tunis TU852 I Completed C
Munich UA8874 In progress E ER
Mikonos BV2785 Estimated 19:20 D P
JFal Aeroporti . .
I 1di Roma Oversize baggage BJ[J: pick-up close to belt

For baggage claim assistance contact Lost&Found desk

Monitor riepilogo nastri in sala riconsegna Bagagli: inserito nella pagina al nastro il riferimento per i | ritiro

dei bagagli fuori misura sia nelle note dei FIDS al nastro, sia sulla pagina riepilogativa dei voli
Installate rastrelliere ad hoc in corrispondenza dei nastri

| 47
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PASSEGGERO

Nuove sale VIP | Airside

Nel 2018 & stata completata la attivazione delle aree servizi all’interno della nuova area di imbarco E con
la attivazione delle airline lounge a livello mezzanino dell’Avancorpo e nel Molo. Le nuove sale sono
dedicate rispettivamente ai vettori Alitalia e British Airways e al provider Premium Plaza.

Parallelamente € proseguito il programma di riqualifica delle sale esistenti.

BENEFICI ATTESI

* Incrementare il livello di servizio
offerto e migliorare [I'esperienza

complessiva del passeggero
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PASSEGGERO ADR

Nuova sala VIP | Landside

HELLO SKY BY GIS che offre servizi di: lounge, air room, sale riunioni, doccia e meet&greet
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PRM | area accoglienza B28

Definita ed ampliata I'area PRM in corrispondenza
dell'imbarco B28

DESK
ACCOGLIENZA

SPOSTAMENTO

PARETIME PER
AMPLIAMENTO
AREA
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PRM | Revamping totem assistenza PRM
.1

Nuovo layout totem PRM per renderli pit visibili
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PRM
PRM | Assistenza integrata Treno/Aereo

Al fine di promuovere e facilitare la connessione ai servizi ferroviari ad alta velocita e locali, I'aeroporto ha attivato un

servizio di treno / volo integrato "Board to Board" dedicato ai passeggeri con disabilita e a mobilita ridotta,
completamente gratuito.

| passeggeri PRM che raggiungono l'aeroporto di Fiumicino in treno saranno accolti dagli operatori di assistenza ADR
direttamente sulla piattaforma ferroviaria dell'aeroporto di Fiumicino. In base alle loro esigenze, saranno
accompagnati al check-in e quindi attraverso i controlli di sicurezza, al loro posto sull'aereo.

| viaggiatori che arrivano in aereo, saranno accompagnati dal loro sbarco per recuperare i bagagli - se necessario - e
poi alla stazione ferroviaria dell'aeroporto. Se richiesto, sara supportato per prenotare assistenza a destinazione,
acquistare il biglietto e sistemato nell'area di seduta / sedia a rotelle a bordo.

PROCESSO STANDARD

Xco Ml ¢&Oo H

Landing Baggage claim Exit Departure

SERVIZ| DEDICATI PROCESSO STANDARD

m &0 T= &0 X

Arrival Check-in Boarding

SERVIZ| DEDICATI

| 52



Principali azioni implementate | | annualita - Il quinquennio 4. vettor A‘ﬁ!
Il valore dello sviluppo della partnership a lungo termine con i vettori

= Misura dei KPI della compagnia aerea
= Ampio programma di interviste strutturate

Approccio periodiche con i gestori finalizzate a identificare gi
strutturato per aspetti da migliorare al fine di facilitare

. ulteriormente le operazioni della compagnia aerea lterative
sviluppare = |dentificazione delle principali problematiche e del program
relazioni a Iungo relativo piano d'azione (quick-win e breve / medio

. . termine)
te_rmme coni = Convalida con il management della compagnia
clienti delle aerea o s
compagnie aeree = Monitoraggio / implementazione di azioni
per ottimizzare il
Approccio basato sul punto di contatto con le compagnie aeree
valor_e = volto a:
raggiungere = Supporto operativo
obiettivi = |nterfaccia per la risoluzione dei problemi in tempo reale
. = Revisione delle prestazioni operative e identificazione delle
reciprocamente attivita di miglioramento
vantaggiosi = Servizi on demand specifici per i clienti delle compagnie
aeree

= Awvio di nuove operazioni

| 53
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Panoramica del sistema di qualita e prestazioni fornito ai vettori

Lanciato un progetto per migliorare la qualita e le prestazioni fornite ai vettori
Il sistema si basa su:

1. MISURAZIONE DELLA 2. QUALITA PERCEPITA DAI 3. MIGLIORARE LE PRESTAZIONI
PRESTAZIONE VS. AIRLINES VETTORI VS. AIRLINES
.......... Rome Fiumicino Airport
R CAPACITY ENHANCEMENT
= — — TOGETHER WE CAN
E— | MAKE THE DIFEERENCE
& Bt ettt e B :
T
I T rr————
B — ==
= = :
[ ==
|
=
T ——
Creazione di un dashboard che Eseguita una survey focalizzata Azioni di miglioramento della qualita
evidenzia i principali KPI del vettore sugli aspetti operativi piu rilevanti per identificate sia in airside (Terminal,

il vettore Piers) che in landside (piste, stand),
condivise con le compagnie aeree

| 54
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CIA | Piano di miglioramento Qualita
Accessibilita |Taxi e BUS

Valorlzza2|one del plazzale antlstante al Terminal Area sosta passeggeri in attesa bus

A RSN N ‘\\\

Accosto Taxi

W )
‘. P i
o = '

p— U S AT AT
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f;';\\"'
)
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';“:\_“ 4 = 8 ;
S L o "f“/é?é’ 7‘/

Interventi conclusi:

= riqualifica area di accosto e polmone taxi

= riqualifica area sosta passeggeri in attesa bus

» implementazione delle informazioni al pax sui costi
delle corse taxi

» implementazione segnaletica di info sui trasporti

» realizzazione polmone (P5) e area di accosto NCC

= Attivazione delle linea ATAC 720 e 520 verso la citta
di Roma




CIA | Piano di miglioramento Qualita v
Wayfinding | Nuova segnaletica al passeggero

Nell’ambito della
riqualifica generale
dell’aeroporto di
Ciampino, € in fase
di realizzazione la
nuova
SEGNALETICAAL
PASSEGGERO
che, coerentemente
a quanto gia
compiuto a
Fiumicino,
migliorera
I'orientamento e
I'indirizzamento del
passeggero verso le
aree dedicate.
Il progetto prevede
I'installazione di
v | r — PANNELLI
Ty — - ig="f @ INFORMATIVI
Baggage claim it 'R < RETROILLUMINATI
! ' e gestiti attraverso
un SOFTWARE per
il rilevamento di
eventuali anomalie.

\

|
"-"i'l;ﬁ-

=
P
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CIA | Piano di miglioramento Qualita pd
Infrastructure revitalization | Nuovi layout aree passaporti

Nuovo layout area passaporti Partenze

Area Cabine tradizionali

I
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Rigualifica area controlli passaporti partenze gia completata con aumento di postazioni e-gates e
tradizionali sia in arrivo che in partenza




CIA | Piano di miglioramento Qualita
Servizi al passeggero | Charging station

Charging installata

= Aumentato il numero delle charging station, mantenendo lo stesso
layout che consente tramite i monitor di fornire ai passeggeri
informazioni sullo scalo

La ripartizione delle nuove colonnine tra partenze e arrivi sia in
airside che landside ¢ stata effettuata privilegiando postazioni di
stazionamento, in vicinanza delle sedute per garantire maggior
comfort ai passeggeri




CIA | Piano di miglioramento Qualita
Servizi al passeggero | Smoking Cabin

Cabina area Schengen Cabina area Extra Schengen

SMOKING AREA

g
?
%

= %

Introdotte per la prima volta due cabine fumatori:
~ " unain area Schengen
| = unain area Extra Schengen




CIA | Piano di miglioramento Qualita
Servizi al passeggero | Nuovi esercizi commercial
F&B Airside Cioccolati italiani Retail landside: WH Smith

Nel corso del 2017 sono stati aperti nuovi esercizi commerciali e F&B per migliorare
I'offerta al passeggero e renderla piu adeguata al target dell’aeroporto di Ciampino:

= #1 F&B in area airside: Cioccolati Italiani, vendita di snack dolci e gelati

» #1 Retail in area landside: WH Smith, vendita di bevande, dolciumi, souvenir, prodotti digitali e da
viaggio, libri
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Consuntivazione indicatori Contratto di Programma:
FCO | I annualita - Il quinguennio: Luglio 2017-Giugno 2018

Obiettivo 1ann. Lug '17-Giu

Unita di misura Verso Peso STATUS

Indicatori Qualita

Tempo di attesa nel 90%

2 sott. (2017)

'18

Tempo di attesa al controllo bagaglio a mano (*) dei casi 15% 04:20 0:03:18 OK
i 0,
Tempo di attesa riconsegna primo bagaglio (¥*) Tempo d(lja.ttesa. nel 90% 5% 27:20 0:17:30 OK
ei casi
H 0,
Tempo di attesa riconsegna ultimo bagaglio (*) Tempo d;:'ttc(?:, nel 90% 10% 35:40 0:30:23 OK
i i
Percezione sul livello di pulizia toilette (*) % pax soddisfatti 10% 85,8% 92,0% OK
Perce2|o.n.e\su!l efficacia dell’assistenza erogata alle persone con disabilita % pax soddisfatti 10% 98,8% 99,9% OK
o0 a mobilita ridotta (*)
. . . B . . . o
PRM in p'artenza prenotati: attesa per ricevere I’assistenza, da uno dei punti  Tempo di a.ttesa. nel 90% 10% 10415 0:10:13 OK
designati (*) dei casi
H [
Tempo di attesa in coda al check-in (*) Tempo d;a‘ttesé nel 90% 5% 10:25 0:09:59 OK
ei casi
H H 1. H 0,
PRM |n.a rrivo prenotati: attesa a bordo per lo sbarco, dopo lo sbarco Tempo di a.ttesa. nel 90% 7% 03:15 0:03:40 KO
dell’ultimo passeggero (*) dei casi
Percezione della connettivita Wi-Fi all'interno dell'aerostazione (*) % pax soddisfatti 7% 77,0% 87,0% OK
10 Segnaletica interna chiara, comprensibile ed efficace (*) % pax soddisfatti 7% 87,4% 95,2% OK
11 Disponibilita punti informazione operativi (#) TPHP/N Puntl 7% 16,00 16,1 KO
informazione
12 Disponibilita di sedutein area airside (#) TPHP/N° sedute airside 7% 2,08 1,94 OK

Raggiunto target pieno sull’indicatore sintetico

NB: (*) Dato fornito da societa esterna ATI IQM-MG Research; (#) dato fornito da ADR



Consuntivazione indicatori Contratto di Programma:

CIA | | annualita - Il quinquennio: Luglio 2017-Giugno 2018

Obiettivo 1 ann. 2

Indicatori Qualita Unita di misura Verso Peso sott. (2017) STATUS
Tempo di attesa nel 90% dei
Tempo di attesa al controllo bagaglio a mano (*) po di casi o el d 15% 05:15 0:04:38 OK
Tempo di attesa nel 90% dei
Tempo di attesa riconsegna primo bagaglio (*) P casi ° d 5% 20:10 0:17:46 OK
Tempo di attesa nel 90% dei
Tempo di attesa riconsegna ultimo bagaglio (*) po i casi °ael d 10% 25:55 0:27:13 KO
Percezione sul livello di pulizia toilette (*) % pax soddisfatti c 10% 80,0% 85,2% OK
Percezione sull’efficacia dell’assistenza erogata alle persone con % ddisfatti 10% 08.4% 99.9% OK
disabilita o a mobilita ridotta (*) ¢ pax soddistatt c 6 A% 9%
PRM i t tati: att i I’ ist T i | % dei
|n. par e.nza r.)reno_ ati: attesa per ricevere I’assistenza, da empo di attesa. nel 90% dei d 10% 1240 D072 OK
uno dei punti designati (*) casi
Tempo di attesa nel 90% dei
Tempo di attesa in coda al check-in (*) po ¢l casi o ael d 5% 19:20 0:15:51 OK
PRM i i tati: att bord lo sb , d | T di att 1 90% dei
in arrl'vo |_9reno ati: attesa a bordo per lo sbarco, dopo lo empo di a esa. ne 6 dei d 7% 03:00 0:02:50 OK
sbarco dell’ultimo passeggero (*) casi
Percezione sul livello di comfort complessivo in aerostazione (*) % pax soddisfatti [ 7% 76,0% 77,4% OK
10 Segnaletica interna chiara, comprensibile ed efficace (*) % pax soddisfatti c 7% 88,0% 94,5% OK
11 Disponibilita punti informazione operativi (#) TPHP/N° punti informazione d 7% 29,00 36,2 KO
12 Disponibilita di sedutein area airside (#) TPHP/N° sedute airside d 7% 5,50 4,18 OK

Raggiunto target pieno sull’indicatore sintetico

NB: (*) Dato fornito da societa esterna ATI IQM-MG Research; (#) dato fornito da ADR



